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ABSTRACT
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, kepuasan nasabah, komitmen
nasabah dan nilai nasabah terhadap loyalitas nasabah serta untuk mengetahui peran kepercayaan nasabah, kepuasan nasabah,
komitmen nasabah, dan nilai nasabah dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Data yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu 310 nasabah Mobile Banking BNI di Banda Aceh. Data sampel yang diperoleh dalam
penelitian ini dianalisis secara statistik menggunakan analisis faktor konfirmatori (CFA) dan pemodelan persamaan struktural
(SEM). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara signifikan terdapat pengaruh secara langsung antara kualitas pelayanan
terhadap kepercayaan nasabah, kepuasan nasabah, komitmen nasabah, nilai nasabah dan loyalitas nasabah. Kemudian penelitian ini
juga menemukan peran kepercayaan nasabah, kepuasan nasabah, komitmen nasabah dan nilai nasabah secara tidak langsung
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah secara penuh (full mediation).
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